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Señores miembros del Jurado:  
 
Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y sustentación 
de Tesis  de la Universidad César Vallejo, presento la  investigación titulada: 
“Gestión del servicio y la Satisfacción del Usuario de la Oficina de Aseguramiento 
– Hospital Nacional Rebagliati- Lima 2017”, requisito para obtener el Título 
Profesional de Administración.. 
 
Esta tesis a sido desarrollada gracias a la experiencia y conocimientos 
adquiridos durante estos años de preparación universitaria y laboral, adicional a 
esto, se utilizaron fuentes bibliográficas para consolidar el desarrollo de sus 
componentes, por lo que ha sido dividada en ocho capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación dado por la universidad. En el capítulo I, se realiza la 
introducción, donde se registran la realidad problemática, los trabajos previos a 
nivel internacional y nacional, las teorías relacionadas a gestión del servicio y 
satisfacción del usuario, formulación del problema,   justificación del estudio, 
hipótesis y objetivos. En el capítulo II, se registra el método empleado, 
apreciándose el diseño de investigación, la  operacionalización de las variables, la 
población y muestra, técnicas e  instrumentos de recolección de datos, método de 
análisis de datos y aspectos éticos.  En el capítulo III, se muestran los resultados 
desde los procesos de la empresa y la implementación de la gestión por procesos, 
así como el contraste de hipótesis. En capitulo IV, se expone las discusión. En el 
capítulo V, se presentan las conclusiones. En el capítulo VI, se aprecian las 
recomendaciones. En el capítulo VII, las referencias bibliográficas y, finalmente, en 
el capítulo VIII, se consideran los anexos.     
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El estudio presentado titulado “Gestión del servicio y la satisfacción del usuario de 
la Oficina de Aseguramiento – Hospital Nacional Edgardo Rebagliati- Lima 2017”,  
Contó como objetivo general determinar la relación que existe entre la gestión del 
servicio y la satisfacción del usuario en la Oficina de aseguramiento del Hospital 
Rebagliati – Lima 2017.  
 
La investigación fue de tipo básica y de diseño no experimental. La 
población de estudio estuvo conformada por todos los pacientes que son atendidos 
en la ventanilla de Hospitalización del Hospital Rebagliati, que constó de un 
máximo de 45 personas atendidas al día. La muestra quedó conformada por 45 
pacientes. Los datos fueron recogidos mediante encuesta, siendo procesados y 
analizados por el software SPSS 23.  
 
La investigación concluye que se determinó una relación significativa entre 
la gestión del servicio y la satisfacción del usuario de la Oficina de Aseguramiento 
del Hospital Rebagliati; puesto que el nivel de significancia calculada es  p < .05 y 
el coeficiente de correlación de Pearson  tiene un valor de   0,845. 
 










The study presented entitled "Service management and user satisfaction of the 
Office of Insurance - Edgardo Rebagliati Martin's National Hospital," Jesús María 
2017 ". It aimed to determine the relationship between service management and 
user satisfaction in the Rebagliati Hospital - Lima 2017 Insurance Office. The 
research was of basic type and non-experimental design.  
 
The study population consisted of all the patients who are treated at the 
Hospital Rebagliati Hospitalization window, which consisted of a maximum of 45 
people attended per day. The sample consisted of 45 patients. Data were collected 
by survey, being processed and analyzed by SPSS software 23.  
 
The investigation concludes that a significant relationship was identified 
between the service management and the satisfaction of the user of the Rebagliati 
Hospital Assurance Office; Since the calculated level of significance is p <.05 and 
the Pearson correlation coefficient has a value of 0.845.  
 
Key words: Service management, User satisfaction, Accreditation, Coverage. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
